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ŏĕƟŅŒěėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĕŀĚĸŌĔėƟŅ
ŐĸŃŐĬĺőĬƟĴıķĨŇĔĶĶĴįŌƟĭĶŇőĳė
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FĽŇŗĚĪňŗĶƟŅĬ
ĬŜŅŏĽĬŀ

ĽŇŗĚĪňŗĸŌĔėƟŅ
ĨƟŀĚĔŅĶ

ėŋĦėƞŅĪňŗĸŌĔėƟŅœħƟĶńĭ



ľĵŋħĔŅĶĕŅĵźźźź,,

ŐĸƟĺŏĶŇŗĴĪňŗĔŅĶĝƞĺĵŏľĸŊŀ



Pre-Purchase
ĔƞŀĬĔŅĶĞŊŘŀ

In-Purchase
ĶŃľĺƞŅĚĔŅĶĞŊŘŀ

Post-Purchase
ľĸńĚĔŅĶĞŊŘŀ



Pre-Purchase
ĔƞŀĬĔŅĶĞŊŘŀ

ėĺŅĴėŅħľĺńĚĕŀĚĸŌĔėƟŅȮ(Customer Expectation)

ĨƟŀĚĻŉĔļŅŐĸŃŏĕƟŅŒěĺƞŅĸŌĔėƟŅĨƟŀĚĔŅĶŀŃœĶ



ĽŃħĺĔ
ĶĺħŏĶŖĺ

ėŋƟĴėƞŅ
ėŋƟĴĶŅėŅ

ĭĶŇĔŅĶħň
ĽŇĬėƟŅĴň
ėŋĦĳŅı

ĮĶŃľĵńħ
ŏĺĸŅ

ĴŊŀ
ŀŅĝňı



In-Purchase
ĶŃľĺƞŅĚĔŅĶĞŊŘŀ

ėĺŅĴĽŋĕŒěĕŀĚĸŌĔėƟŅȮ&Customer Delight)

ĪŜŅŒľƟĸŌĔėƟŅĽŋĕŒěŐĸŃĮĶŃĪńĭŒěĶŃľĺƞŅĚĞŊŘŀ



ľƟĺĚĺŇĬŅĪňĽŜŅėńĠĮƤěěńĵĺƟŅĺ!!!



Post-Purchase
ľĸńĚĔŅĶĞŊŘŀ

ėĺŅĴıŉĚıŀŒěȮ&Customer Satisfaction)

ĪŜŅŒľƟĸŌĔėƟŅŏĔŇħėĺŅĴıŉĚıŀŒěľĸńĚĞŊŘŀĽŇĬėƟŅ



ĨƟĬĬŘŜŅĔĸŅĚĬŘŜŅĮĸŅĵĬŘŜŅ



ĨƟĬĬŘŜŅ

ĔĸŅĚĬŘŜŅ

ĮĸŅĵĬŘŜŅ







http://www.lh.co.th/index.jsp
http://www.lh.co.th/index.jsp








ĽŇĬėƟŅľĸŅĔľĸŅĵėĶĭĩƟĺĬ1

ĪŜŅŏĸħňȮĪňŗěŀħĶĩĽŃħĺĔ2

ĶŅėŅĵŋĨŇīĶĶĴ3

ĔŅĶĭĶŇĔŅĶŏĮƦĬŏĸŇĻ4

ĔŅĶěńħıŊŘĬĪňŗĶƟŅĬŐĸŃĭĶĶĵŅĔŅĻ5

ĝƞŀĚĔŅĶĨŇħĨƞŀĽŊŗŀĽŅĶĸŌĔėƟŅ6



ĽŇĬėƟŅľĸŅĔľĸŅĵėĶĭĩƟĺĬ1



ĪŜŅŏĸĪňŗĨńŘĚħňȮĪňŗěŀħĶĩĽŃħĺĔ2



ĶŅėŅĵŋĨŇīĶĶĴ3



ĭĶŇĔŅĶŏĮƦĬŏĸŇĻ4



ĔŅĶěńħıŊŘĬĪňŗĶƟŅĬȮĭĶĶĵŅĔŅĻ5



ĝƞŀĚĪŅĚĔŅĶĨŇħĨƞŀĽŊŗŀĽŅĶĸŌĔėƟŅ6



ŏıŇŗĴĵŀħĕŅĵȮŏıŇŗĴĶŅĵœħƟ1

ĴňĽŇĬėƟŅľĸŅĔľĸŅĵȮĽĬŀĚėĺŅĴĨƟŀĚĔŅĶĸŌĔėƟŅėĶĭĩƟĺĬ2

ĸħėĺŅĴŏĽňŗĵĚĪŅĚīŋĶĔŇě3

ĭĶŇĔŅĶœħƟŏĨŖĴĶŌĮŐĭĭ4

ĨƞŀĵŀħŐĸŃĽĶƟŅĚĔŅĶŏĨŇĭőĨĪŅĚīŋĶĔŇě5

ıńĥĬŅīŋĶĔŇěŀĵƞŅĚĴŊŀŀŅĝňı6











ĕŅĵŀŃœľĸƞŐĭĶĬħƢĝńŘĬĬŜŅȮŐĸŃĴňŐĭĶĬħƢŀŃœľĸƞĕŀĚĨĬŏŀĚȮ

1

ĬŀĔěŅĔĕŅĵŀŃœľĸƞȮĵńĚŏĮƦĬĻŌĬĵƢĞƞŀĴŐĸŃħŌŐĸŏėĶŊŗŀĚĵĬĨƢħƟĺĵ

2

ĶńĭĮĶŃĔńĬŀŃœľĸƞŐĸŃėĺŅĴıŉĚıŀŒěĔŅĶĞƞŀĴĶńĔļŅ

3

4

ĕŅĵŀŃœľĸƞėĶĭĪŋĔĝĬŇħĔĺƞŅȮ200,000 ĶŅĵĔŅĶ

5 ĪŜŅŏĸħňȮĪňŗěŀħĶĩĽŃħĺĔȮĶŌĮŐĭĭĶƟŅĬŏĮƦĬȮStand Alone



ĴňĶŃĭĭŀňėŀĴŏĴŇĶƢĞĽńŗĚĞŊŘŀĪŅĚŀŀĬœĸĬƢ

6

7

ĴňĶŃĭĭȮCall Center ĨŀĭėŜŅĩŅĴŐĸŃŐĔƟĮƤĠľŅ8

9

ĴňŏĺĮœĞĪƢŐĸŃŐėĨĨŅĸŖŀėŀŀĬœĸĬƢ

ĴňĶŃĭĭĔŅĶěŀĚĬńħľĴŅĵĔŅĶŏĕƟŅĞƞŀĴĭŜŅĶŋĚ

10 ĪŜŅĶŃĭĭĭĶŇľŅĶĸŌĔėƟŅĽńĴıńĬīƢȮ&CRM) ĔńĭĸŌĔėƟŅ



ĪŜŅœĴĶƟŅĬŀŃœľĸƞȮ/ ĶƟŅĬŏĭĶĔĵŅĚĨƟŀĚ
ĮĶńĭĨńĺŏĮƦĬ

One Stop Shop



ŐĬĺőĬƟĴĨĸŅħĶĩĵĬĨƢĴňĮĶŇĴŅĦŏıŇŗĴĴŅĔĕŉŘĬ
ĮƤěěŋĭńĬȮ13.5 ĸƟŅĬėńĬȮŏĨŇĭőĨŒĬĔĸŋƞĴȮEco Car

ĶĩĵĬĨƢĬńŗĚȮ6.6 ĸƟŅĬėńĬĶĩĮƕėŀńıȮ6.9 ĸƟŅĬėńĬ

1



ěŜŅĬĺĬĶŋƞĬĶĩĵĬĨƢŏıŇŗĴĕŉŘĬŀĵƞŅĚĴŅĔ
ĕĦŃĪňŗŀŅĵŋĨƞŀĶŋƞĬĽńŘĬĸĚ

2



ŀŅĵŋŏĜĸňŗĵĕŀĚĔŅĶŒĝƟĶĩĵĬĨƢĨƞŀėńĬŏıŇŗĴĽŌĚĕŉŘĬ
ĮƤěěŋĭńĬĮĶŃĴŅĦȮ6,5ȮĮƖ-ėńĬ

3



ĻŌĬĵƢĭĶŇĔŅĶĶĩĵĬĨƢŏıŇŗĴĕŉŘĬŀĵƞŅĚĶĺħŏĶŖĺȮ
ŐĸŃœħƟŐĭƞĚĨĸŅħœĮĴŅĔ

4



ĶĩĵĬĨƢĴňĔŅĶŒĝƟŏĪėőĬőĸĵňŀŇŏĸŖėĪĶŀĬŇĔĽƢĴŅĔĕŉŘĬȮ
ĬŜŅĴŅĽŌƞĪńŘĚőŀĔŅĽŐĸŃėĺŅĴĪƟŅĪŅĵŒľƟĔńĭĶƟŅĬėƟŅ

5





ĶŌĮŐĭĭĔŅĶĕŅĵŒĬĮƤěěŋĭńĬ
ÅŀŃœľĸƞĶĩĠňŗĮŋƙĬ
ÅŀŃœľĸƞĶĩĵŋőĶĮ
ÅŀŃœľĸƞĶĩĭĶĶĪŋĔ
ÅĬŘŜŅĴńĬŏėĶŊŗŀĚ
ÅŐĭĨŏĨŀĶňŗ

ÅĽŇĬėƟŅœĲĲƚŅŀŇŏĸŖėĪĶŀĬŇĔĽƢĽŜŅľĶńĭĶĩ

ĽŇĬėƟŅȮDIY (Do it Yourself)
ÅįĸŇĨĳńĦĤƢĭŜŅĶŋĚĶńĔļŅĶĩĵĬĨƢȮ&Car Care)
ÅĬŘŜŅĵŅĭŜŅĶŋĚĶńĔļŅŏėĶŊŗŀĚĵĬĨƢĨƞŅĚŕ

ÅŏėĶŊŗŀĚĴŊŀĝƞŅĚ
ÅŏėĶŊŗŀĚĴŊŀĸĴ
ÅľĸŀħœĲȮœĲŐĨƞĚȮ
ÅĽŇĬėƟŅĮĶŃħńĭĵĬĨƢ

ÿßõćâÿÖõâ

ěńħĭĶŇĔŅĶŏıŇŗĴŏĨŇĴ
ÅĽƞĚĽŇĬėƟŅ
ÅĨƞŀĪŃŏĭňĵĬ
ÅĨƞŀĮĶŃĔńĬ

ÿßõćâÿÖõâ

ŏĮƦĬĪňŗŒľƟėŜŅĮĶŉĔļŅ
ÅŐĬŃĬŜŅŀŌƞĞƞŀĴ
ÅĮĶŉĔļŅŏĶŊŗŀĚŀŃœľĸƞ

ëõÚÅ­óĂìâ¬

ŏĔĶħĽŇĬėƟŅĪňŗėĺĶĴňĭĶŇĔŅĶ
ÅGood 
ÅBetter
ÅBest

ÿßõćâÿÖõâ

ÿßõćâÿÖõâ

ÂæãùØÙ°Âóä
ÿæøîÂëõÚÅ­ó

ĽŇĬėƟŅľĸŅĔľĸŅĵȮėĶĭĩƟĺĬȮ+ĭĶŇĔŅĶėĶĭĺĚěĶĪňŗĸŌĔėƟŅĨƟŀĚĔŅĶ


